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ДИГИТАЛИЗАЦИЈА ВО ХОТЕЛИЕРСТВОТО: ПРИМЕНА НА BIG DATA ВО 




Брзиот развој на дигитализацијата овозможи појава на многубројни 
социјални медиуми како што се туристичките пребарувачи за резервација, 
доведувајќи до голем број на коментари од гостите. Огромниот раст на 
дигитализацијата и содржината генерирана од гостите го инспирираше развојот 
на таканаречените големи податоци за да ги разберат и решат проблемите во 
хотелската индустрија. Сега гостите имаат на располагање неспоредлив степен 
на моќ со кој можат да ги споделат своите искуства и мислења за хотелот, во 
врска со производот, услугата, атрибутите и другите поврзани активности со 
хотелскиот престој. Гласот на гостинот генерира милиони коментари на 
социјалните медиуми за хотелските капацитети, каде, со оваа растечка 
достапност и популарност на ресурсите на коментарите, се појавуваат нови 
можности и предизвици за хотелската индустрија. Така, со оглед на достапните 
информации, хотелската индустрија се наоѓа во состојба каде што е 
преоптоварена со податоци. А покрај тоа, поголемиот дел од информациите се 
прикажани на неструктуриран или полуструктуриран начин, при што е тешко да 
се комбинираат квалитативните со квантитативните податоци и со тоа да се 
извлече нивната вредност без големите податоци. 
Оттука, оваа докторска дисертација ја истражува и демонстрира 
корисноста од Big Data - големите податоци со нивно користење за проучување 
на основните варијабли за управување во хотелиерството, кои опширно се 
изучуваат во изминатите децении. Поточно, насоката на истражување се движи 
кон гостинското искуство во хотелот кое веќе долго време е предмет на интерес 
затоа што е широко признато дека придонесува за лојалност на гостите, 
повторување на доаѓањето, поволен „збор од уста“-маркетинг и на крајот 
поголема профитабилност.  
 
Клучни зборови: big data - големи податоци, дигитализација, гостин, 
искуство, хотели, хотелиерство.  
 
 
DIGITALIZATION IN HOSPITALITY: IMPLEMENTATION OF BIG DATA APPLIED 




The rapid development of digitalization has enabled the presence of numerous 
social media sites such as travel booking search engines, leading to a number of guest 
reviews. The huge growth of digitalization and the content generated by the guests 
inspired the development of the so-called big data to understand and solve the 
problems in the hotel industry. Guests now have an unmatched degree of power to 
share their hotel experiences and opinions about the product, service, attributes and 
other hotel-related activities. The guest voice generates millions of social media 
reviews about hotel facilities, where, with this growing availability and popularity of 
reviews resources, new opportunities and challenges for the hotel industry are 
emerging. Thus, given the available information, the hotel industry is in a situation 
where it is overloaded with data. In addition, most of the information is displayed in an 
unstructured or semi-structured way, making it difficult to combine qualitative with 
quantitative data and extracting their value without big data. 
Hence, this doctoral dissertation explores and demonstrates the usefulness of 
big data by using it to study the basic variables of hotel management that have been 
extensively studied over the past decades. Specifically, the direction of research is 
guided towards the guest experience at the hotel, which has long been the subject of 
interest because it is widely recognized that it contributes to guest loyalty, repetition of 
arrival, favorable „word of mouth“-marketing and ultimately greater profitability. 
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BIG DATA или големите податоци се област што третира начин за анализа 
и систематско извлекување на множество премногу големи, разновидни, 
сложени податоци од масовен обем. Областа big data е универзален и 
популарен поим за анализа и систематско дигитализирано софтверско  
извлекување и користење на множество податоци кои ги опфаќа сите науки, 
стопански и нестопански гранки, кои користат, управуваат и обработуваат 
големи од неколку десетици терабајти до многу зетабајти податоци важни за 
осовременување и развој. Од тука и користење на универзалниот поим BIG 
DATA во насловот на дисертацијата и негова практична примена како дигитална 
алатка во хотелиерството и хотелското гостинско искуство.  
BIG DATA или големите податоци навистина станаа една од 
најпопуларните области на истражување со потенцијал за додавање огромна 
вредност на производите и услугите во индустријата и бизнисот. Менувачката 
стапка на генерирани податоци доаѓа од брзиот раст на Интернет на нештата1, 
пресметувањето во облак2 и подобрување на ефикасноста на пребарувачите, 
што пак доведува до растот на големите податоци. Илјадници сетови на 
информации се генерираат во социјалните медиуми, мобилните трансакции и 
содржините генерирани од корисниците; постои и намерно генерирана содржина 
преку сензорски мрежи или бизнис-трансакции како што се продажби и купувачки 
трансакции. За разлика од традиционалните анализи кои се занимаваат со мали 
бази на податоци3 со ограничена платформа на анализа, големите податоци 
работат со многу поголеми неструктурирани и комплексни множества на 
податоци кои бараат нови и напредни технологии за складирање, управување и 
анализа. 
 
1 Интернет на нештата (Internet of things) – е интерконекција на физички предмети, возила 
(вклучувајќи и „поврзани уреди“ и „паметни уреди“), згради и други работи во вградена 
електроника, софтвер, сензори и поврзаност што овозможува објектите да разменуваат 
податоци со производителот, операторот и/или други поврзани уреди. Повеќе е објаснето во 
глава 1.4.1.4 Интернет на нештата на 44 страница.  
2 Пресметување во облак (Cloud computing) – е обработка заснована на интернет, каде повеќе 
поврзани опслужувачи овозможуваат ресурси, софтвер и податоци за сметачите и други уреди 
кои имаат дадено барање до нив, што многу наликува на мрежата за електрична енергија. 
3 Бази на податоци (Database) – е збирка или колекција на податоци кои обично ги опишуваат 
активностите на една или повеќе сродни организации.  
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Во хотелиерството,  big data - големите податоци го револуционизираа 
начинот на работа преку подобрување на целовкупното гостинско искуство што 
притоа го зголемува задоволство на гостите или пак го подобрува целовкупното 
работење. Сепак, за да се искористи овој потенцијал, податоците мора да бидат 
ставени во ефективна употреба; односно податоците кои се највредни за 
деловните активности на хотелот би биле податоците кои обезбедуваат увид во 
деловното работење на хотелот, процесите на набавка и финансиските 
перформанси, да овозможат донесување точни и ажурирани одлуки.  
Несомнено е дека хотелската индустрија привлекува милиони гости. Секој 
гостин доаѓа во хотелот со свои очекувања и желби, што прави да е навистина 
тешко за хотелите да ги исполнат сите очекувања  во значителна мерка и начин. 
Познато ни е дека, во високо конкурентната хотелска индустрија, доколку 
гостинот не е задоволен од своите услуги, веднаш ќе замине во друг хотел во кој 
смета дека неговите барања и желби ќе бидат задоволени. Денеска, освен што 
гостинот ќе замине, благодарение на дигитализацијата, гостинот може да остави 
позитивен и негативен коментар на многубројните социјални медиуми, а особено 
на туристичките пребарувачи за резервација на кои ќе биде достапен ширум 
светот за сите идни потенцијални гости. Бидејќи коментарите генерирани од 
гостите можат да бидат од голема корист за хотелот или масовно одвраќање, 
треба добро да се управува со нив. Меѓутоа, со оглед на тоа што коментарите 
доаѓаат главно во форма на текст и се неструктурирани податоци, станува сè 
потешко за хотелот да ги чита и рачно да ја анализира количината на коментари 
што ги добиваат. Уште потешко е постојано да се следи како се менуваат 
коментарите прекувремено и како тоа влијае на имиџот на хотелот. Така, 
решението за хотелската индустрија е да се сврти кон напредни аналитички 
решенија како големи податоци за пронаоѓање на начини за исполнување на 
гостинското искуство.  
Истражувањето во оваа докторска дисертација ќе обезбеди општ преглед 
на можностите на големите податоци и можностите кои произлегуваат од 
нивната имплементација. Оваа дисертација ќе ги разгледа од поблиску големите 
податоци и нивната важност за хотелиерството, особено во доменот на 
гостинското искуство. Ќе се откријат основите на технологијата на големите 
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податоци и нивните заслуги во деловно опкружување, како и предизвиците за 
имплементирање во хотелиерството. 
Конкретно, целта на оваа докторска дисертација е да се истражи можната 
корисност од коментарите генерирани од гостите со користење на големите 
податоци во изучување на гостинското искуство, односно што го предизвикува и 
исполнува истото. Бидејќи еден од најдобрите начини да се направи ова е 
анализирање на повратните коментари од гостите, како предмет на 
истражување ќе се земат туристичките пребарувачи за резервација кои со тоа 
што овозможуваат двонасочна комуникација помеѓу гостите и хотелите се 
сметаат за социјални медиуми и поседуваат доволно лингвистичка содржина за 
да се предвиди гостинското искуство. Коментарите генерирани од гостите можат 
да покријат многу теми од интерес за хотели особено во утврдување на тоа што 
придонесува за лојалност на гостите, испитување на хотелските производи, 
услуги и атрибути кои се нудат, но и создавање на конечната цел – 
персонализирано гостинско искуство. Хотелиерството нуди високо конкурентни 
производи, услуги и атрибути така што секој хотел мора да изнајде начин како 
да се издвојува на пазарот. Истражувањето во оваа докторска дисертација ќе 
овозможи да се оцени значењето на големите податоци во хотелиерството и да, 
се открие дали големите податоци имаат иднина во хотелиерството, како и во 
конечниот менаџмент и дали тие се од витално значење за да ги задоволат 
гостите во хотелот преку обезбедување квалитетно искуство за време на 












Оваа докторска дисертација потврдува дека гостинското искуство во 
хотелот опширно се проучува во хотелската литература и дека претставува 
несомнено исклучително сложена конструкција.  
Развојот на дигитализацијата која е дефинирана како употреба на 
(софтверски) апликации, дополнително придонесува во сложеноста на 
гостинското искуство со тоа што го менуваат начинот на интеракција на кои 
гостите комуницираат во рамките на едно општество, односно платформите за 
социјалните медиуми со хотелите. Употребата на дигитални технологии како 
што се социјалните медиуми претставува моќна алатка и нивното влијание во 
хотелиерството не може да се негира бидејќи истото само ќе продолжува да се 
зголемува. Ова се должи на тоа што главната цел на дигитализацијата во 
денешно време е градење мрежи помеѓу поединци, компании и јавни субјекти за 
споделување информации и обезбедување услуги кои имаат претежно 
позитивно или посакувано влијание во нашите аналогни животи, па оттука 
сосема јасно е дека социјалните медиуми ја револуционаризираа 
комуникацијата помеѓу хотелите и гостите, со тоа што гостите сега имаат 
можност да го споделат своето искуство на интернет. Технологиите на 
социјалната мрежа им нудат обемна платформа на гостите за оставање траги 
од нивниот хотелски престој, поточно за ширење податоци - содржина, преку 
креирање/објавување слики, најавувања, статуси, коментари и сл.     
Бидејќи хотелиерството е индустрија која е главно центрично насочена 
кон гостите, а успехот на бизнисот зависи од гостинското искуство, 
проучувањето, управувањето и анализирањето на таа споделена содржина  
претставува значителна интелигенција од гостите вредна за хотелиерството. 
Покрај ова, најдобар начин за целосно разбирање на гостинското искуство 
односно неговите чувства е анализирањето на содржината на коментарите на 
гостите на социјалните медиуми. Со коментарите генерирани од гостите на 
социјалните медиуми, хотелите можат да го следат гостинското искуство преку 
ставовите, мислењата и чувствата на гостите. А самата анализата на 
коментарите генерирани од гостите може да допринесе кон тоа да  се поправат 
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пропустите и грешките во производот и услугата и да се искористат хотелските 
ресурси на ефективен начин. Освен ова, анализирањето на коментарите 
генерирани од гостите на социјалните медиуми за хотелите можат да 
допринесат кон решенија за управување што резултираат со подобрено 
работење, зголемена профитабилност на хотелот и зголемена лојалност на 
гостите во хотелот. 
Сепак, одредени предизвици се појавуваат во добивање активен увид од 
коментарите генерирани од гостите, а тоа е извлекувањето на вредни групни 
информации и обрасци од релативно големи, високо неструктурирани 
(честопати неуредни) податоци за текст, напишани на природен јазик 
(авторизиран од човекот/гостите). Рачното скенирање и анализирање на таквите 
податоци се смета за многу непрактично за донесување одлуки заради голем 
пресметковен товар. Затоа, направени се напори за создавање и примена на 
ефективна автоматска екстракција на знаење преку техники за рударство на 
текстови, интегрирање на пристапи од машинско учење и обработка на природен 
јазик односно техники на големи податоци. Оттука може да се каже дека појавата 
на големите податоци е паралелна со зголемувањето на бројот на податоци од 
содржината генерирана на гостите, јавувајќи се како единствени алатки кои може 
да се справат со овие податоци и извлечат вредни информации од нив. Покрај 
тоа, големите податоци се единствената технологија која успева да ги собере и 
анализира овие неструктурирани податоци во реално време од социјалните 
медиуми. Податоците кои ќе се извлечат со големите податоци можат да 
генерираат вредност кои ќе им овозможат на хотелите да извлечат обрасци, да 
ги подобрат одлуките, предвидуваат трендови во нивните бизнис средини, 
откриваат оптимизиран потенцијал и, пред сè, да донесат одлуки кои ќе бидат 
корисни и вредни за искуството на гостите.  
Изборот на истражување за оваа примена на големите податоци во оваа 
докторска дисертација се насочи кон коментарите генерирани од гостите затоа 
што тие обезбедуваат вреден увид во гостите и може да помогнат во насочување 
на севкупното искуство за подобро усогласување со мислите и очекувањата на 
гостите. Коментарите генерирани од гостите на социјалните медиуми всушност 
и се сметаат како големи податоци заради нивниот висок волумен, брзина и тип. 
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Достапноста на големи количини на коментари генерирани од гостите и 
зголемувањето на компјутерската моќ прави обработката со големите податоци 
да е возможна со извлекување заклучоци од истражувањето. Всушност, 
големите податоци се генерираат преку многу извори меѓу кои социјалните 
медиуми и секако коментарите генерирани од гостите. 
Резултатите од истражувањето во оваа докторска дисертација ја 
покажуваат корисноста од големите податоци во коментарите генерирани од 
гостите на туристичките пребарувачи за резервација за хотелите. Конкретно ова 
истражување демонстрираше како коментарите генерирани од гостите можат да 
бидат анализирани за утврдување на гостинското искуство. Сентименталната 
анализа покажа како го надминува едноставното вадење корисни информации 
од коментарите до вадење мислења и чувства вградени во коментарите 
генерирани од текстот. Користејќи ги коментарите генерирани од гостите од сите 
20 хотели во РС Македонија категоризирани со 5 ѕвезди како студија на случај, 
ова истражување покажа дека користењето на сентиментална анализа е корисно 
во правење на збир на валидни и разумно доверливи метрики во утврдување на 
гостинското искуство. Резултатите од коментарите од Booking и TripAdvisor 
покажаа издвојување на навистина високи позитивни нетипични вредности и 
негативни нетипични вредности во однос на сентиментална анализа, и покажаа 
до кој степен „локацијата“, „услугата“, „удобностите во собата“, „цената“ 
допринесуваат во утврдување на гостинското искуство кои може да биде 
позитивно или негативно. Моќта на емоциите во сентименталната анализа 
дополнително покажа низ резултатите како емоциите можат да им помогнат на 
хотелите да го утврдат гостинското искуство. Поседувањето на емоциите како 
радост и доверба што се покажаа во резултатите од коментарите на Booking и 
TripAdvisor се можеби и најсилните емоции што одреден хотел би сакал да ги 
предизвика кај своите гости за време на неговиот хотелски престој со оглед на 
тоа што им помагаат во креирање на долгорочни односи и лојалност.  
Текстуалното рударство кое ја обезбеди матрицата на документ со 
зборови ги опфати повеќето аспекти на хотелското искуство, од материјалните 
карактеристики на хотелските соби до нематеријалните атрибути, како што се 
интерактивни искуства со хотелскиот персонал. Помеѓу овие зборови во 
матрицата беа идентификувани и чувствата, перцепциите, емоциите и 
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искуствата на гостите. Оттука, зборови како „собата“, „персоналот“, „појадокот“, 
„чистота“, „храната“, „пријателскиот однос“, „удобноста“, „спа“ и „базен услугите“ 
се можеби најважните атрибути, услуги и други активности поврзани со 
хотелскиот престој за гостинското искуство. Ваквите вредни информации без 
текстуалното рударство би можеле да бидат изгубени или игнорирани. 
Способноста за извлекување вакви податоци дополнително им овозможува на 
хотелите увид во нивното работење и сите тие хотелски атрибути, услуги и други 
активности поврзани со хотелскиот престој кои придонесуваат во креирање на 
возвишено гостинско искуство. Наспроти ова, текстуалното рударство селектира 
позитивни и негативни зборови кои дополнително го претставуваат гостинското 
искуство во интеракција со нивните атрибути, услуги и други активности. 
Забележително е дека „чистотата“, „пријателскиот однос“, „удобноста“, 
„корисноста“ и „ѕвездите“ (категоризацијата) се убедливо најмногу спомнуваните 
корисни зборови во коментарите генерирани од гостите на Booking и TripAdvisor. 
Самите позитивни зборови имаат далеку поголема фреквенција на зборови и 
спомнување во коментарите од негативните зборови како „бучава“, „старо“, 
„ладно“, “скапо“, „нечисто“.  
Големите податоци својата примена во утврдување на гостинското 
искуство ја потврдуваат и преку латентната алокација Dirichlet, со можност за 
разбирање, организација и класифицирање на зборовите од матрицата на 
документ што понатаму доведува до поинформирачки одлуки за гостинското 
искуство. Така на пример во класифицирањето на теми од коментарите на 
Booking доколку одреден хотел би сакал да има увид во што точно го 
предизвикува гостинското искуство од аспект на основен производ, може тоа да 
го направи со латентната алокација Dirichlet, и во овој случај да добие увид дека 
основниот производ го сочинуваат „собата“, „појадокот“, „креветот“, „чистота“, 
„удобноста“, „пријателскиот однос“ и други. За валидноста на припаѓањето на 
зборови во одредена тема класифицирани со латентна алокација Dirichlet ја 
потврдуваат и топлотните карти кои визуелно покажуваат колку еден збор има 
право да припадне во таа одредена тема, што значи дека нема простор за 
алтернатива.  
Овие резултати добиени со алатки на големи податоци покажаа дека 
врската помеѓу задоволството и искуството на гостите е силна. Според Lewis 
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(1985), кога задоволството на гостите во хотелот се испитува како тоа зависна 
варијабла, и вредноста на R квадратот е помеѓу 0,50 и 0,60 се смета за 
прифатлива. Ова истражување покажа дека сентиментот на коментарите и 
зборовите класифицирани по теми со латентната алокација Dirichlet можат да 
објаснат скоро 56 % за Booking и 62 % за TripAdvisor од вкупната варијанса во 
задоволството на гостите, што значително го надмина прифатливиот опсег. Ова 
укажува дека гостинско искуство претставено во коментарите од гостите е многу 
поврзано со задоволството на гостите; или, поточно, покажува општа шема дека 
гостите имаат тенденција да користат одредени зборови за ги опишат нивните 
искуства кога се среќни или несреќни од хотелскиот престој во одреден хотел. 
Севкупно, имајќи го предвид ширењето на дигитализацијата и развојот на 
нови алатки како големи податоци, ова истражување нè тера да се соочиме, низ 
практичен пример за развој на иновативна методологија која може да им помогне 
на многу хотели да спроведат извонредна стратегија, која се карактеризира со 
фокус на обезбедување на персонализирано гостинско искуство и задоволство. 
Бидејќи во оваа студија на случај беа избрани хотелите со 5 ѕвезди односно 
луксузните хотели во РС Македонија со фокус за разбирање што го формира 
гостинското искуство во луксузните хотелите, резултатите од истражувањето 
покажаа дека гостинското искуство во хотелите со 5 ѕвезди не го сочинува 
изобилие или разгалување во повеќето случаи, туку желба за удобен, 
интуитивен, интегриран ангажман што ги враќа гостите во центарот на сè. 
Неминовно е да се спомене дека истражувањето во оваа докторска 
дисертација допринесува во хотелската литература и со спроведување на 
анализа на содржината на шесте туристички пребарувачи за резервација за 
испитување на нивната можност во обезбедување на адекватно гостинско 
искуство кое понатаму би се истражувало со големите податоци. Самата 
анализа на содржината на шесте туристички пребарувачи за резервација, 
Booking, TripAdvisor, Expedia, Agoda, Hotels и Google Reviews беше испитувана 
во 7 димензии на карактеристики со своите атрибути, или вкупно 48 варијабли и 
потврдува дека стружењето на коментарите генерирани од гостите од овие 
социјални медиуми дава значителни резултати во утврдување на гостинското 
искуство. Оваа анализа беше направена со цел да утврди зошто Booking и 
TripAdvisor се најчестите избори за стружење на овие коментари од гостите, и 
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преку самата анализа покажа дека освен со поседување на далеку поголем број 
од кодираните варијабли од другите, овие социјални медиуми кога станува збор 
за стружење на коментарите од гостите нудат далеку поголем кредибилитет во 
однос на другите.  
Освен анализата на содржината на туристичките пребарувачи за 
резервација, опширниот анкетен прашалник за сите 20 хотели во РС Македонија 
категоризирани со 5 ѕвезди насочен кон добивање на мислењата и ставовите на 
хотелите за коментарите генерирани од гостите на социјалните медиуми и 
примената на алатки во нивна анализа дополнително направи методолошки 
придонес со анализирање на тематиката за примена на големите податоци во 
гостинското искуство на подлабок начин кој е третиран од повеќе агли.  
Ставовите на 14-те хотели (70 %) кои дадоа одговор на анкетниот 
прашалник се дека коментарите генерирани од гостите на туристичките 
пребарувачи за резервација се особено важни за нив. Хотелите ги охрабруваат 
своите гости да оставаат/пишуваат коментари за нивниот престој во хотелот 
искажувајќи на нивното искуство и притоа тоа го прават на повеќе начини 
„потсетувајќи“ да објават коментари. Иако хотелите делумно изразуваат 
неодлучност, а некои и воопшто не се согласуваат дека коментарите генерирани 
од гостите имаат влијание во однос резервација, или општо избирање на 
одреден хотел за престој, сепак тие сметаат дека нудат значен увид во 
гостинското искуство и задоволство, а особено хотелските атрибути, услуги и 
другите активности поврзани со хотелскиот престој кои допринесуваат во 
гостинското искуство. Значаен резултат од анкетниот прашалник е што 
добиените резултати од матрицата на документи со зборови од Booking и 
TripAdvisor се поистоветува со избраните хотелски атрибути, услуги и другите 
активности од страна на хотелите во анкетниот прашалник. Анкетираните хотели 
особено најголем акцент ставаат на „персоналот“ и „локацијата“, но и 
„пријателскиот однос“, „чистотата“, „собата“ кои исто така се зборови кои се 
сретнаа во матрицата на документ со зборови со највисока фреквенција.  
Booking и TripAdvisor се избрани за најмногу користени извори за анализа 
на коментари генерирани од гостите што понатаму го потврдува резултат на 
анализата на содржината на туристичките пребарувачи за резервација. 
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Важноста која хотелите ја даваат спрема коментарите се гледа во тоа што тие 
одлучуваат да ги анализираат секоја недела. И иако не сите од нив користат 
алатки за тоа да го направат, голем број од хотелите го прават тоа за да ги 
проучат нештата што треба да се поправат во обезбедување на квалитетно 
гостинско искуство и притоа да ги откријат причините кои првично го 
предизвикале негативното искуство. Како што беше споменато дека хотелите 
даваат голем акцент на хотелскиот персонал, се гледа и во тоа што сите 14 
хотели (70 %) во анкетниот прашалник одговорија дека кога ги анализираат 
коментарите генерирани од гостите, најмногу внимание посветуваат на текстот 
насочен кон опис на хотелскиот персонал.  
Резултатите од анкетниот прашалник покажуваат и го потврдуваат 
теоретскиот дел разработен во погорните поглавја кои сумираат преглед на 
литературата од многубројни автори кои укажуваат на тоа дека со коментарите 
генерирани од гостите на интернет освен што хотелите добиваат можност за 
запознавање на гостинот и утврдување на гостинското искуство, сето ова откако 
би било исполнето би резултирало со подобрување на хотелско работење, 
мислејќи на хотелски операции, зголемување на продажбата, намалување на 
ризиците и сл.  
Сепак резултатите од вкупно 14 анкетирани хотели (70 %) покажаа дека 
хотелите во РС Македонија имаат поделени мислења во однос на познавања од 
големите податоци и дека за дел од нив многубројните придобивки се очигледни 
меѓутоа сметаат дека пазарот во кој тие се наоѓаат не е доволно голем за 
воведување на оваа алатка. Наспроти нив, останатиот дел од анкетираните 
хотели покажа дека нема познавање од големите податоци. Анкетниот 
прашалник покажа дека само 3 хотели во РС Македонија ги применуваат 
алатките на големите податоци за анализа на коментарите генерирани од 
гостите за утврдување на гостинското искуство од кои 1 хотел е во приватна 
сопственост, а 2 хотела се дел од хотелски ланец.  
И покрај добиените резултати од анкетниот прашалник во однос на 
примената на големите податоци во работењето на хотелите во РС Македонија, 
оваа докторската дисертација комплетно ги истражуваше способностите на 
големите податоци за примена во хотелиерството и утврдување на гостинското 
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искуство кое покажа значителни и вредни резултати. Утврдувањето на 
гостинското искуство ќе остане да претставува предизвик, особено кога станува 
збор за големиот волумен на податоци-коментари на интернет, меѓутоа 
големите податоци се покажаа како спремна алатка која може да одговори на тој 
предизвик.  
 Единственоста на ова истражување лежи во употребата на големите 
податоци во утврдување на двигателите на гостинско искуство во обем што не е 
достапен во конвенционални студии на анкети на гости. Оваа докторска 
дисертација е достигнување во литературата на хотелската индустрија со 
обезбедување значителен увид во една од широко проучуваните теми во 
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